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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi kualitas 
pelayanan yang terdiri dari variabel Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Tangible dan Empathy berpengaruh terhadap Kepuasan Mahasiswa di Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis di UMS 
Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa/ mahasiswi Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis di UMS. Penelitian ini menggunakan metode kuisioner 
sebanyak 100 responden mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis dengan 
menggunakan tehnik convience sampling, yaitu pengambilan data dengan secara 
tidak acak, yaitu memilih sampel dari elemen populasi (orang), yang datanya 
mudah diperoleh peneliti.Analisis data yang digunakan adalah: 1) uji instrumen 
yang meliputi uji validitas dan uji reliabilitas 2) Uji hipotesis meliputi uji regresi 
linear berganda, uji F, uji T, uji Koefisien Determinasi (R2). 
Berdasarkan hasil uji F, secara simultan variabel reliability, 
responsiveness, assurance, tangible dan empathy berpengaruh terhadap kepuasan 
mahasiswa. Sedangkan variabel yang paling dominan terhadap kepuasan 
mahasiswa adalah empathy. 
 
Kata kunci :  Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance 
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